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摘要 
I 
摘  要 
国内汽车产业发展日异月新，同时竞争也非常残酷，大部分汽车配套服务行
业都属于中小企业，信息化水平不高，行业之间的交流也多数局限于电话和传真
等传统方式，造成了在日常生产，销售，以及服务中的一些难以避免的问题，导
致企业生产效率不高，缺乏在信息网络时代的竞争能力。汽车服务行业的业务范
围在不断扩大，如何运用信息技术实现汽车产业链的资源整合、信息交流和传递，
大幅提高企业的竞争力，成为目前迫切需要解决的问题。由于汽车服务企业本身
资金缺乏，信息化人才水平不高，而使用 SSH(struts+spring+hibernate)技术架构
信息管理系统，可以让企业客户通过支付较少的费用就能得到比较全面的信息化
服务，因此应用 JSP(Java Server Pages)提供强大技术支持能快速开发出相应的网
络应用系统，有效地满足当前汽车行业服务的信息化要求。 
该系统的技术框架是 SSH 框架，结合某汽车 4S 店的实际情况对系统进行了
详细的分析和设计，系统功能包括：维修管理、美容保养管理、汽车租赁管理、
账务管理以及配件管理等等。全文按照软件工程的技术框架组织，首先对某汽车
4S 店的所有用户进行了用户需求分析，总结出来业务流程，根据业务流程分解
出来了相应的功能需求，并根据某汽车 4S 店的实际应用环境对系统的非功能需
求进行了规约说明；其次，对系统进行了整体的设计，系统软件架构采用的是
SSH 框架，并根据某汽车 4S 店的实际情况进行了物理结构的设计；然后，对系
统的每一个功能模块进行详细设计，还对系统的数据库进行了详细的设计；最后，
采用具有跨平台特性的 Java 语言进行了系统功能的实现，并采用自动化测试工
具 LoadRunner 对系统进行了全面的测试，经过测试可知，该系统满足了用户的
需求。 
该系统已经在某汽车 4S 店运营使用，通过该系统的使用，提高了客户的满
意度，提高了工作人员的工作效率，使得某汽车 4S 店的管理更加的科学和规范，
为其它汽车 4S 店的系统建设提供了一定的借鉴作用。 
 
关键词：汽车服务系统；SSH；MVC 
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Abstract 
The domestic auto industry development vary on month, while the competition is 
brutal, most automobile ancillary service industries are SMEs, not high level of 
information exchange between the industry and so are most of the limited telephone 
and fax in a conventional manner, resulting in a In daily production, sales, and service 
is difficult to avoid some of the problems, leading to the production efficiency is not 
high, the lack of competitiveness of the information in the Internet age. Scope of 
business in the automotive service industry continues to expand, how to use 
information technology to achieve the automobile industry chain resources integration, 
information exchange and transfer, a substantial increase in the competitiveness of 
enterprises, become an urgent problem to be solved. Due to lack of funds itself 
automotive service business, information technology talent level is not high, but the 
use of information technology infrastructure SSH management system that lets 
corporate customers pay less you can get more comprehensive information services, 
thus providing a strong technical application JSP Support can quickly develop the 
appropriate network application systems, to effectively meet the current requirements 
of the automotive industry information service. 
Technical framework of the system is SSH framework, combined with the actual 
situation in a car 4S shop on the system carried out a detailed analysis and design, 
system features include: maintenance management, beauty care, car rental, 
management, account management and parts management, etc. . Full accordance with 
the technical framework for the organization of software engineering, first of all users 
in an automobile 4S shops were user needs analysis, summed up the business 
processes, break out the business processes in accordance with the respective 
functional requirements, and in accordance with the actual application environment of 
a car 4S shop non-functional requirements of the system has been described Statute; 
secondly, for the overall system design, system software architecture uses SSH 
framework and in accordance with the actual situation of an automobile 4S shops 
were physical structure design; then, on the system Each function module detailed 
design, database system also carried out a detailed design; and finally, the use of 
cross-platform features of Java language to implement the system function, and the 
use of automated testing tool LoadRunner to conduct a comprehensive test system 
After the test shows that the system meets the needs of users. 
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    The system has been in operational use in an automobile 4S shop, through the 
use of the system, improve customer satisfaction, improve the work efficiency of the 
staff, making management more scientific and standardized a car 4S shop for other 
auto 4S shops The system construction provides a certain reference. 
 
Key words: Automotive Services System; SSH; MVC 
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第一章 绪论 
1.1 研究背景与意义 
自上世纪 50 年代我国第一家汽车制造厂兴建投产以来，汽车工业在我国已
历经了 60 多年的发展历史[1]。随着汽车市场多年来的发展，大量汽车进入维修
期，汽车服务市场即将全面爆发。 
近几年来，我国汽车保有量呈快速增长趋势。截止 2011 年 8 月，我国汽
车保有量突破 1 亿辆大关。据中国汽车工业协会在今年 1 月发布的数据中，
2014 年我国汽车行业的产销总体达到了 1900 万辆台，而这一数据在 2015 年
末，将会突破 2000 万辆[2]。在过去的几年里，我国的经济得到了一定程度的发
展，人们的平均收入得到了提高，人们在保证生活充裕的情况下都开始享受生活，
汽车的销售量也就因此而得到了提高。据各方面预测，由于城市规模的不断扩大，
城市化步伐进一步的加快，人们的生活水平和消费能力日益提高，我国的汽车保
有量还将不断的提高。 
汽车服务业长期以来在中国几乎没有受到重视过。在计划经济时期，中国国
内由于受计划经济和购买力等因素的制约，国家也主要把发展精力放在了制造业
上。在八、九十年代，由于国家政策的缘故汽车相关企业也只是注重制造业的发
展，汽车服务产业在夹缝中生存，也只是为社会集团和企业事业单位服务，基本
上没有开辟出市场。但是，由于政策风向的转变，市场经济逐步深入人心和信息
化透明画，新市场经济时代的到来，现在的消费者不再单单关注产品个体，对汽
车的装饰，美容保养，维修等一些个性化的服务要求越来越高[3]。当消费者通过
各种方式，接触和认识这一新的理念时，也就给这个行业创造了一定的商机，一
旦人们对这个行业了解的越多，需求也就越多，这个行业也就能得到进一步的发
展。 
我国传统的汽车行业观念比较深远，长期以来一直没有摆脱旧的结构制约，
因此在汽车服务方面具有单一性，与国外的网络化、连锁产业相比，显得仍不规
范，通常是单个独立经营的某一方面的汽车服务，比如家庭开的汽车维修或美容
店等。而且自我知识更新的意识在汽车服务从业人员之中比较缺乏，企业软硬件
缺乏提高服务标准动力也在汽车服务业中比较常见，就形成了消费者日益提升对
汽车服务业方面的瓶颈；而且汽车服务行业主要是通过企业各自经营，花费较多
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的财力独自做宣传发展，而客户也需要花很大精力为汽车做装饰，维修，保养等；
这样不适应汽车服务业的发展需要。在汽车企业较集中的汽车园区，就更需要一
个能整合各个汽车服务相关企业的协作系统，对信息作统一的管理，实现资源共
享，这样也能节约人力财力，加快汽车行业整体发展。 
2015 年我国提出了互联网+的思想，这也就是为每一个企业的信息化建设提
出了更高的要求，越来越多的企业都积极参与到信息化的建设进程中来。智能化
信息系统在企业长期的发展与应用实施过程中需要投入大量的资源，但是这种资
源不包括人力和物力方面的投入，只是需要进行网络环境的搭建，一旦网络环境
搭建完成后，就为企业信息化的建设做好了基础性的准备工作。通过信息化的建
设可以提高工作人员的工作效率，可以节约人力，可以将信息长期存储在计算机
中进行保存，信息化已经渗入到人们生活的各个方面，一个企业如果想要不被这
个社会所淘汰，就必须建立信息化。在当今信息科技伴随着经济的快速发展，在
传统的汽车制造业、保养维护业和汽车客户之间的关系越发难以平衡、发展和维
护，所以出现了一个以维护客户关系来建立一个全新的客户服务体系，在这个体
系中主要是通过分析客户的身份信息、购买信息来达到分析潜在客户购买信息从
而来提高企业的盈利水平和新型的盈利方式。正是因为存在着这样的时代需求
4S 店汽车客户服务管理信息系统就是在这样的时代背景下得以发展和扩大，实
施客户关系服务的管理正在逐步成为各大企业的发展方向，它不仅减少了汽车客
户服务单位的管理资源的浪费还在减少管理成本的同时降低了企业在一些方面
的开支，比如：办公用品的开支、通信费用的开支等等，全面提高了采用信息化
建设的单位的竞争层次和盈利水平，为使用先进的信息科技产品的单位提供了巨
大的盈利空间，通过互联网的建设，使得人们对汽车行业有了更深层次的理解，
也为不同的汽车服务公司提供了竞争平台，通过互联网可以向客户提供多种多样
的服务，维持了客户的保有量。 
始终以客户实际购买需求为企业发展的重心，维护企业与客户的关系使得双
方产生和谐共赢的发展方向为目标，本文涉及的 4S 店客户服务管理信息系统通
过将企业长期发展或者是新的企业客户相关资料的分析，通过信息化平台在公司
内部完成信息共享，以为企业客户提供优质快捷的企业服务为产品导向，发掘和
保持维护更多的企业重视用户；对企业发展中的原有业务进行系统分析优化并提
出新的业务流程管理方案，更加有效快速的提供给企业客户的购买需求和满意的
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客户服务，用新型的营销方式发展企业业务并控制成本。综上所述，采用先进的
信息化手段来辅佐汽车维护行业的发展是十分有必要和切实可行的，在达到维护
客户关系和提高客户体验的基础上增强本企业在行业内的竞争力，为企业的快速
发展建立一个优秀的信息化平台。 
1.2 国内外研究现状与存在的问题 
1.2.1 国内外研究现状 
国外由于汽车业发达，在汽车售后服务方面很早就进行了相关研究。在很多
的发达国家很早就已经通过互联网为客户提供服务了，主要的服务类型有：汽车
租赁服务、二手车交易服务、汽车美容服务、汽车维修服务等等，在国外，汽车
服务行业被称为了“黄金产业”[4]。汽车服务概念在西方一些发达国家形成与二
十世纪初，那时大量出现汽车服务商、从事汽车维修、配件、用品销售、保养维
护等工作，每个服务商、维修企业和制造商之间不断进行协同服务，并朝着信息
化、网络化的方向发展，涌现出大批汽车服务管理软件。总的说来，西方发达国
家在汽车服务行业具有以下优势： 
1、销售、售后、维修、服务体系四位一体，联系紧密。  
2、服务理念先进，以人为本，顾客至上。  
3、从业人员素质高，自动化操作能力强。  
4、配套服务软件集成性强、功能强大。 
在汽车服务行业里，信息化技术同样有着广泛的应用研究，例如生产销售管
理、专家诊断系统、财务管理系统、办公 OA 系统、人力资源管理和客户需求
调研等方面。在美国汽车服务企业里，在上个世纪八十年代末就已全面实行信息
化管理，包括技术资料的查询、专家诊断、人员技术培训和维修业务综合信息管
理等。 
与西方一些发达国家相比，我国的汽车服务信息化建设时间比较短，总体水
平也比较低，虽然有些大型的汽车公司也陆续的建立了信息化，但是信息化程度
并不高，没有得到员工以及客户的重视，很多的业务处理还是停留在传统的手工
管理模式中，只有极少部分的静态信息是通过网络实现了存储与传递[5]。这种形
式已经不能适应当代互联网+的建设需求，需要加大汽车服务行业的信息化建设
力度。我国在汽车服务行业建设信息化的时候可以借鉴国内外一些先进的比较成
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熟的管理系统，吸取成功的经验，总结失败的教训，少走弯路，尽快使汽车服务
行业步入正常稳定的运行阶段。近几年来，随着国家对信息化的重视程度不断的
加剧，我国的信息化建设得到了一定程度的提高，很多的企业领导也越来越重视
信息化的建设。 
我国汽车服务管理系统发展经历了三个明显的阶段： 
从 20 世纪 80 年代改革开放伊始，由于汽车本身复杂的结构，配件的种类
和品牌不断增多，手工记账式管理明显影响工作效率[6]。且伴随着不断涌入我国
的外资企业所带来的先进技术和管理模式，使国内为数不多的企业意识到计算机
技术在生产过程中的积极作用，在此基础上，国内早期的汽车服务管理系统应运
而生。汽车管理系统就在经济开发地区逐步发展起来，主要是企业根据自身需要，
自行委托开发。受制于国内计算机开发水平低下的限制，所以早期产品的功能主
要在于查询、打印单据，功能简单，通用性差。 
进入到 90 年代，也就是第二个阶段，受汽车工业持续发展和信息技术高速
发展的动力下，计算机性能不断提高，国人对计算机的操作使用也逐步熟悉的综
合因素，汽车服务管理系统的发展进入到了飞跃阶段[7]。国内专门从事 IT 行业
的人越来越多，在专业软件开发企业的努力下，使管理软件从简单的功能，发展
到了通用的商品化软件，被很多汽修企业采纳使用。这种软件通用性强、功能强、
价格合理，成为汽车服务管理系统市场上的主流。这个阶段的软件具有维修服务、
流程管理、配件采购、销售、库存管理及财务管理等多个模块。 
到目前为止，IT 技术及网络技术的高速发展，已经使国内各行各业充分认
识到信息化在企业管理中的重要性。随着企业规模不断扩大，通用型的软件已经
无法充分满足企业自身的管理需要，且企业内部信息共享在网络时代已经没有任
何技术障碍[8]。越来越低的成本，不断提高的性能，使企业开始逐步在生产领域
中考虑定制化的管理系统。这样的软件开发，最大化的满足了企业发展的需要，
帮助企业有效整合资源，更好的优化资源配比，成为了汽车服务管理系统发展的
最新阶段。 
改革开放的三十年里，我国的信息化建设得到了一定程度的发展和进步，但
是与西方一些发达国家相比，我国汽车服务企业在信息化的应用上还存在一些不
足。 
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